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别是: ( 1) 与管理人员交谈，确保质量愿景开始就定
位在一个较高的层次上。( 2 ) 成立质量改进小组。
( 3) 测量服务质量。( 4) 测评质量成本，这有助于我
们弄清楚在哪个环节上的质量改进活动会为整个组
织带来利益。( 5) 把组织的质量状况以各种形式传
递给公司成员。( 6 ) 采取改进质量的活动。( 7 ) 建
立零缺陷计划，选拔小组中三四个成员实施零缺陷
计划。( 8) 培训管理人员，使得他们能够把新的质
量改进的理念正确地传递给员工。( 9 ) 设立零缺陷
日，以此为标志，零缺陷成为整个组织的服务标准。
( 10 ) 鼓 励 员 工 设 定 个 人 的 服 务 质 量 改 进 计 划。
( 11) 广泛开展错误原因分析活动，就自己的某一个
质量错误进行书面分析和小组讨论。( 12 ) 建立奖
励计划，进行质量改善的员工行为得到认可。( 13 )
经常进行质量改进的讨论和咨询。( 14 ) 持续不断
地改进服务质量。
全面质量管理大师 W． Edwards Deming ( W． 爱
德华·戴明) 在改善服务质量方面也提出了他著名
的十四条建议: ( 1 ) 创造持续稳定的提高产品和服
务的目的。( 2) 采用新理念，即高质量服务的理念。
( 3) 把重点放在服务过程中提高服务质量，而不是
依赖于检查。( 4 ) 结束一味追求低价的购买行为，
购买应基于质量，仅仅追求低价会导致更大的浪费。
( 5) 持续不断地改进生产和服务系统。( 6 ) 运用现
代化的方法进行工作培训。( 7 ) 运用现代化方法进
行监管。( 8) 排除恐惧。( 9) 打破部门界限，鼓励采
用团队方式解决问题。( 10 ) 减少工作中的无用的
目标即口号。( 11 ) 减少工作标准及限额。因为这
些标准和限额只是规定了必须达到的较差的服务质
量，容易导致员工缺乏提高服务质量的动力。( 12 )








































































提高服务质量，提升病人的满意度( 图 1 所示) 。
图 1 帕累托图
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